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MOTTO 
 
“Semua impian kita bisa jadi kenyataan, jika 
kita berani mengejarnya apapun resikonya. Karena 
para pemenang berfokus pada sasarannya, bukan 
pada rintangannya” 
(ANN LANDERS) 
 
“Tetaplah berjuang dengan sepenuh hati, bangunlah jika 
engkau terjatuh, berjuanglah kembali, karena kelak engkau 
akan menemukan arti dari sebuah perjuangan dan itu akan 
membawa dirimu mampu menghadapi setiap 
kehidupanmu” 
(SIMON ZAI) 
 
 
“Karena Tuhanlah yang memberikan hikmat, dari 
mulutnya datang pengetahuan dan kepandaian” 
(AMSAL 2 : 6) 
 
“Jangan jadikan suatu kegagalan sebagai alasan untuk takut mengalaminya kembali sehingga kamu tak mau 
mencoba lagi, tapi lihatlah kegagalan sebagai kesuksesan mengetahui cara yang salah” 
  (penulis) 
 
 
 
 
 
 
PERSEMBAHAN 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
v
 
Dengan penuh ucapan syukur, saya mengucapkan terimakasih dengan 
mempersembahkan karya ini kepada : 
· Bapak dan Ibu tercinta, terima kasih karena doa dan dukungan yang 
selalu menyertai langkah hidupku. 
· Kedua Kakakku, Mas Febri dan Mas Apri yang telah menjadi teman 
dalam hidupku. 
· Teman – teman yang selalu membantu dan memberikan motivasi.  
· Almamaterku UNS. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
HALAMAN KATA PENGANTAR 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
vi
 Puji Syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa atas segala limpahan 
berkat dan anugerah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan Tugas 
Akhir dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 
KEPUASAN PENGGUNA JASA PENGIRIMAN SURAT PADA PT. POS 
INDONESIA (PERSERO) SURAKARTA”  
Tugas akhir ini disusun untuk melengkapi dan memenuhi persyaratan 
guna memperoleh gelar Ahli Madya pada Program Diploma III Program Studi 
Manajemen Pemasaran Fakultas Ekonomi Universitas Sebelas Maret. 
 Penulis menyadari bahwa telah selesainya Tugas Akhir ini tidak lepas 
dari bantuan dan kerjasama dari berbagai pihak, baik yang bersifat langsung 
maupun tidak langsung. Maka pada kesempatan ini penulis ingin 
menyampaikan rasa terima kasih kepada : 
1. Bapak Dr. Wisnu Untoro, MS, Ak selaku Dekan Fakultas Ekonomi 
Universitas Sebelas Maret Surakarta. 
2. Bapak Drs. Djoko Purwanto, MBA, selaku Ketua Jurusan Program 
Diploma III Manajemen Pemasaran Fakultas Ekonomi Universitas 
Sebelas Maret Surakarta. 
3. Bapak Ahmad Mujahid, SE, MSC, selaku Dosen Pembimbing Tugas 
Akhir yang telah meluangkan waktu untuk memberikan bimbingan dan 
arahan kepada penulis sehingga Tugas Akhir ini dapat terselesaikan. 
4. Bapak dan Ibu dosen Fakultas Ekonomi Universitas Sebelas Maret 
Surakarta, yang telah membekali ilmu pengetahuan. 
5. Bapak Ach. Chaerul Hadi, SE, Ak selaku Kepala PT. Pos Indonesia 
(Persero)  Surakarta yang telah memberikan ijin penelitian. 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
vii
6. Bapak Sakiman, SE selaku Kepala Divisi SDM PT. Pos Indonesia 
(Persero) Surakarta yang telah membimbing dan memberi bantuan 
selama magang. 
7. Bapak dan Ibu tercinta yang selalu mendoakan, memberikan kasih 
s ya g, perhatian serta semangat kepada penulis dalam menyelesaikan 
Tugas Akhir ini. 
8. Kedua kakakku, terima kasih atas setiap pelajaran kehidupan dalam 
keluarga. 
9. Teman-temanku yang telah memberikan bantuan dan dorongan 
semangat. 
10. Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu, yang telah 
banyak membantu dalam penyelesaian Tugas Akhir ini. 
Penulis menyadari masih banyak kekurangan dalam penyusunan 
Tugas Akhir ini. Oleh karena itu segala kritikan dan saran yang bersifat 
membangun, akan penulis terima dengan senang hati. Akhirnya, penulis 
berharap semoga Tugas Akhir ini bermanfaat bagi para pembaca pada 
umumnya dan penulis pada khususnya. 
 
Surakarta,  20  Juli 2010 
 
 
                                                                                        Penulis        
DAFTAR ISI 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
viii 
HALAMAN JUDUL  ..................................................................................  i 
ABSTRAK  ...............................................................................................  ii 
HALAMAN PERSETUJUAN  ....................................................................  iii 
HALAMAN PENGESAHAN  .....................................................................  iv 
MOTTO  ...................................................................................................  v 
PERSEMBAHAN  .....................................................................................  vi 
KATA PENGANTAR ................................................................................  vii 
DAFTAR ISI  ............................................................................................  ix 
DAFTAR TABEL  .....................................................................................  xi 
DAFTAR GAMBAR  .................................................................................   xii 
BAB I PENDAHULUAN  
A. Latar Belakang ....................................................................  1 
B. Rumusan Masalah ..............................................................  4 
C. Tujuan Penelitian ................................................................  4 
D. Manfaat Penelitian ..............................................................  5 
E. Metode Penelitian ...............................................................  5 
Bab II TINJAUAN PUSTAKA 
A. Jasa ...................................................................................  18 
B. Kualiatas Jasa ...................................................................  22 
C. Kepuasan Konsumen ........................................................  29 
D. Hipotesis ...........................................................................  33 
E. Kerangka Pemikiran ..........................................................  34 
BAB III PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Perusahaan .........................................  36 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
ix
1. Sejarah Singkat PT. Pos Indonesia (Persero)  
Surakarta ………………………………………………… 36 
2. Logo dan Arti Logo PT. Pos Indonesia (Persero) …… 38 
3. Visi dan Misi PT. Pos Indonesia (Persero) ………….. 41 
4. Tujuan Perusahaan ……………………………………. 41 
5. Produk PT. Pos Indonesia (Persero) Surakarta …….. 42 
6. Struktur Organisasi PT. Pos Indonesia (Persero)  
Surakarta ………………………………………………… 46 
B. Laporan Magang  Kerja .....................................................  52 
C. Profil Responden ...............................................................  56 
D. Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan ..............................  60 
BAB IV PENUTUP 
A. Kesimpulan ........................................................................  67 
B. Saran .................................................................................  69 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN 
 
 
 
 
 
 
DAFTAR TABEL 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
x
Tabel III. 1 Rincian Kegiatan Magang   ...............................................  55 
Tabel III. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin   ....  57 
Tabel III. 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur   ..................  57 
Tabel III. 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan   .........  58 
Tabel III. 5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan   ...........  59 
Tabel III. 6 Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan   .......  59 
Tabel III. 7 Dimensi Bukti Fisik (Tangibles)   .......................................  60 
Tabel III. 8 Dimensi Keandalan (Realibiliity)   .....................................  61 
Tabel III. 9 Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness)   .....................  62 
Tabel III. 10 Dimensi Jaminan (Assurance)   ........................................  63 
Tabel III. 11 Dimensi Perhatian (Emphaty)   .........................................  64 
Tabel III. 12 Dimensi Kualitas Jasa   .....................................................  65 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
DAFTAR GAMBAR 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
 
 
xi
Gambar II. 1 Kerangka Pemikiran  .........................................................  34 
Gambar III. 1 Logo PT. Pos Indonesia Lama   ........................................  38 
Gambar III. 2 Logo PT. Pos Indonesia Baru   .........................................  40 
Gambar III. 3 Bagan Struktur Organisasi PT. Pos Indonesia (Persero)  
  Surakarta  ........................................................................  46  
Gambar III. 4 Persentase Kepuasan Pelanggan PT. Pos Indonesia 
(Persero) Surakarta   ........................................................  66 
  
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
ii 
 
ABSTRAK 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA JASA 
PENGIRIMAN SURAT PADA PT. POS INDONESIA (PERSERO) SURAKARTA 
 
NOVIAN TRI HARI SAPTO 
F3208067 
  
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana tingkat kualitas 
kinerja pelayanan terhadap kepuasan pengguna jasa pengiriman surat PT. Pos 
Indonesia (Persero) Surakarta, dilihat dari 5 dimensi kualitas jasa (bukti fisik, 
keandalan, daya tanggap, jaminan, perhatian). 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengunjung PT. Pos Indonesia 
(Persero) Surakarta. Jumlah sampel yang di teliti adalah 100 orang responden. Untuk 
menentukan sampel menggunakan metode convenience sampling. Sumber data yang 
digunakan adalah data primer dan sekunder. Teknik pengumpulan data menggunakan 
kuesioner dan wawancara. Analisis pembahasan ini bersifat deskriptif. Berdasarkan 
hasil rata-rata kepuasan pelanggan yang dihitung dari 5 dimensi kualitas jasa dapat 
disimpulkan bahwa secara keseluruhan 5,15% pelanggan sangat puas, 41,1% 
pelanggan puas, 44,15% pelanggan netral, 8,7% pelanggan tidak puas, dan 0,9% 
pelanggan sangat tidak puas. Dari kelima dimensi kualitas jasa dimensi yang paling 
dominan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah dimensi jaminan. Hal ini 
ditunjukkan dengan nilai netral pada masing-masing atribut jaminan lebih dari 45% dan 
nilai rata-rata netral pada dimensi jaminan sebesar 50,75%. 
Saran yang dapat di berikan penulis untuk dimensi bukti fisik (tangibles), 
kenyamanan ruang tunggu pelayanan jasa pengiriman surat perlu ditambah pendingin 
ruangan, dan menjaga kebersihan ruangan serta tata letak ruangan. Untuk dimensi 
keandalan (realibility), pelayanan jasa pengiriman surat dapat di terapkan sistem antrian 
sehingga dapat dilakukan dengan tertib. Untuk dimensi daya tanggap (responsiveness), 
kemampuan pegawai untuk cepat tanggap menyelesaikan keluhan pelanggan perlu di 
perbaiki agar pelanggan merasa puas. Untuk dimensi jaminan (assurance), pelayanan 
yang sopan dan ramah perlu dibenahi, misalnya dengan menerapkan budaya “senyum, 
salam, sapa” bagi para karyawan. Untuk dimensi perhatian (emphaty), perhatian Kantor 
Pos Surakarta terhadap pelanggan dan perhatian pegawai terhadap pelanggan perlu 
diperbaiki agar pelanggan merasa puas. Secara keseluruhan, kualitas pelayanan jasa 
pengiriman surat di Kantor Pos Surakarta perlu dipertahankan dan perlu beradaptasi 
dengan tekhnologi berkembang, diharapkan dengan adanya perkembangan tekhnologi 
kualitas jasa pengiriman surat lebih atau  semakin meningkat dalam informasinya 
ataupun operasionalnya. 
   
Kata Kunci : Kualitas Jasa, Bukti Fisik (tangibles), Keandalan (realibility), Daya Tanggap 
(responsiveness), Jaminan (assurance), Perhatian (emphaty). 
